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 BAB 4 
HASIL PENELITIAN 
 
4.1 Penyajian Data Penelitian 
Pada bab III sebelumnya telah dibahas bahwa data primer untuk karya tulis ini 
akan diperoleh dari kegiatan wawancara yang dilakukan oleh penulis dengan beberapa 
pihak internal dan eksternal pada Hotel Century Park Jakarta. Dalam bab IV ini akan 
ditampilkan hasil penelitian berupa data-data yang telah didapat dari hasil wawancara 
dengan Public Relations Manager, Room Service Manager, Director of Sales and 
Marketing serta dua tamu Hotel Century Park Jakartayang terdiri dari tamu atlet dan 
tamu non atlet .Tujuan dari diadakannya wawancara terhadap narasumber internal dan 
eksternal adalah memperoleh sejumlah informasi  penting yang dibutuhkan.  
Selain itu penulis juga menyajikan data pendukung sebagai data sekunder yaitu 
tingkat productivity Hotel Century Park Jakarta. Dalam penelitian ini penulis juga 
melakukan observasi dan penelitian kepustakaan sebagai teknik pengumpulan data. 
Melalui observasi dan pengumpulan data yang dilakukan mulai tanggal 9 Febuari 2012 
dan berlangsung selama tiga bulan di Hotel Century Park Jakarta.  
4.1.1 Data Primer 
 Data primer yang dihadirkan oleh penulis merupakan hasil observasi yang 
dilakukan pada Hotel Century Park Jakarta. 
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4.1.1.1 Wawancara dengan Internal Hotel 
Pada subbab untuk penelitian ini, penulis menghadirkan beberapa data primer 
yang diperoleh dari hasil wawancara penulis  kepada pihak internal Hotel Century Park 
Jakarta. Penulis menghadirkan wawancara dalam bentuk deskriptif, dengan urutan 
penyajian data dimulai hasil wawancara dari Public Relations Manager, Room Service 
Manager, Director of Sales and Marketing. 
a. Wawancara dengan Public Relations Manager 
Public Relations Manager ditunjuk penulis sebagai salah satu narasumber karena 
dianggap sebagai informan utama yang mengimplementasikan dari strategi humas dalam 
menjalin hubungan dengan tamu dan sebagai pihak yang berpengaruh besar di dalam 
kegiatan Hotel Century Park Jakarta. Public Relations Manager  dianggap dapat 
memberikan informasi mengenai tujuan pelaksanaan kegiatan Century’s customer 
relationship management atau yang biasa disebut dengan Century Seven Basic serta 
keefektifan dalam membangun hubungan dengan tamu hotel.  
Berikut adalah hasil wawancara penulis terhadap Public Relations Manager  
berkaitan dengan customer relationship management yang terjalin dalam Hotel century 
Park guna menciptakan loyalty customer. Untuk melindungi privasi dari narasumber 
oleh karena itu penulis hanya menyebut narasumber dengan inisial “ED”. 
Di awal wawancara penulis menanyakan mengenai peran Bapak ED sebagai 
Public Relations Hotel Century Park, bagaimana strategi yang bapak lakukan dalam 
menjaga hubungan baik dengan tamu seperti sekarang ini. Dan pada kesempatan ini 
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narasumber menjawab bahwa “sebelumnya saya mau menjelaskan terlebih dahulu public 
relations merupakan salah satu individu yang memiliki peranan penting di dalam 
menjaga hubungan baik dengan tamu Hotel, karena dia harus membina hubungan baik 
secara internal dengan para karyawan dan eksternal dengan para tamu, media, 
komunitas, serta semua institusi di luar hotel.” Dan narasumber menambahkan bahwa 
“strategi relationship itu dikarenakan karena target market yang berbeda-beda dan 
bergerak sangat cepat untuk itu diperlukan tentunya sebagai seorang public relations 
yaitu untuk membina hubungan yang sangat baik dalam setiap hal atau aspek yang 
berkaitan dengan relation and communication. Dengan membina hubungan yang baik 
antara media, terutama kemudian dengan komunitas-komunitas kemudian juga hal-hal 
yang berhubungan dengan public relations. Strategi untuk menjaga hubungan baik 
dengan para tamu, khususnya, kita telah terlebih dahulu mengetahui kebutuhan dan 
memahami perilaku mereka, sehingga dengan sendirinya hubungan baik dengan tamu 
akan tercipta.” 
Masuk ke dalam pertanyaan spesifik bagaimana contoh kegiatannya dalam 
menjaga hubungan baik dengan tamu Hotel Century Park, menurut bapak ED “salah satu 
contohnya adalah berusaha untuk memenuhi permintaan dan kebutuhan mereka yang 
berhubungan dengan kenyamanan penginapan dan sajian makanan.” 
Di dalam menanggapi job description bapak ED yaitu mengenai regular client 
management program, menurut bapak ED “dengan cara mengetahui serta mengolah 
setiap komentar dan saran yang diberikan oleh tamu melalui form Guest Comments, 
menjadi sebuah masukkan yang positif, sehingga bisa digunakan untuk kemajuan Hotel, 
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kemudian dengan mensosialisasikan penerapan Century’s CRM (customer relationship 
management) atau yang biasa disebut dengan Century Seven Basic kepada semua 
departemen di dalam Hotel.  
Menurut bapak ED kegiatan yang saya lakukan sebagai public relations hotel 
Century Park dalam menjalin hubungan (relationship) dengan tamu hotel sebagai 
langkah dari program customer relationship management  yaitu “dengan memberikan 
informasi terbaru kepada setiap tamu hotel yang pernah menginap di Hotel Century Park 
dengan menggunakan sarana newsletter yang dikirimkan melalui email serta menghargai 
momen spesial yang sedang mereka rayakan, misalnya dengan mengirimkan kartu 
ucapan ulang tahun pada saat mereka sedang merayakan ulang tahun. public relations 
juga bekerjasama dengan departemen hrd  Hotel Century Park untuk mengunjungi tamu 
yang sedang sakit.” 
Ketika ditanyakan mengenai pihak yang terlibat dalam Century’s CRM (customer 
relationship management) atau yang biasa disebut dengan Century Seven Basic, bapak 
ED  menjawab “bahwa semua karyawan hotel, terutama mereka yang berperan sebagai 
frontliner dan bekerja di bagian operasional Hotel Century Park, yaitu  reception, 
Concierge, Housekeeping, Security, Food and Beverage service, sales, dan marketing 
Hotel Century Park.” Bapak ED  pun menjelaskan “Hal ini diterapkan karena semua 
karyawan yang bekerja di Hotel Century Park  merupakan perwakilan dari hotel itu 
sendiri, baik atau buruknya tindakan mereka terhadap tamu akan menjadi sebuah image 
atau pandangan tamu terhadap Hotel Century Park secara keseluruhan.”  
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Bapak ED mengungkapkan “Century’s CRM (customer relationship management) 
atau yang biasa disebut dengan Century Seven Basic merupakan sebuah strategi bisnis 
yang dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, dalam hal 
ini adalah tamu Hotel Century Park. Strategi ini telah diterapkan sejak Hotel Century 
Park didirikan, namun mengalami pembaharuan pada awal tahun 2011. ” 
Menurut bapak ED, hambatan atau masalah dalam pelaksanaan program customer 
relationship management di Hotel Century Park Jakarta adalah “banyaknya jumlah 
karyawan hotel menyebabkan penerapan program Century’s Customer Relationship 
Management secara total membutuhkan waktu yang tidak sebentar.” 
Untuk menanggapi mengenai latar belakang dari program Century’s CRM 
(customer relationship management) atau yang biasa disebut dengan Century Seven 
Basic, bapak ED menanggapi adalah “untuk menciptakan customer loyalty pada Hotel 
Century Park.” 
Menurut bapak ED sebagai public relations hotel Century Park program Century’s 
CRM (customer relationship management) atau yang biasa disebut dengan Century 
Seven Basic, beliau berpendapat bahwa “program tersebut sudah berhasil, terbukti 
dengan meningkatnya tingkat hunian Hotel Century Park dan komentar positif yang 
diberikan oleh para tamu.” 
Penulis mengajukan pertanyaan bagaimana harapan bapak ED dalam program 
Century’s CRM (customer relationship management) atau yang biasa disebut dengan 
Century Seven Basic, bapak ED mengungkapkan bahwa “selain untuk kemajuan 
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perusahaan, saya berharap program ini dapat memberikan pengembangan diri secara 
pribadi untuk setiap karyawan Hotel Century Park.”  
b. Wawancara Dengan Room Service Manager 
Narasumber ke dua yang dipilih oleh penulis adalah Room Service Manager, hal 
ini dikarenakan sebagai pihak yang menjalankan kegiatan Century’s CRM (customer 
relationship management) atau yang biasa disebut dengan Century Seven Basic kepada 
tamu serta memiliki kaitan yang erat  dengan customer dalam relationship in touch 
langsung dengan tamu Hotel Century Park Jakarta dan memberikan service serta 
mengantar order makanan yang di pesan tamu sampai kamar hotel. Penulis berasumsi 
bahwa pihak ini merupakan ikut berpengaruh besar dalam membantu keefektifan 
pelaksanaan kegiatan Century’s CRM (customer relationship management) atau yang 
biasa disebut dengan Century Seven Basic oleh public relations sebagai pembuat 
strategi.  
Berikut adalah hasil wawancara penulis terhadap Room Service Manager  
berkaitan dengan customer relationship management yang terjalin dalam Hotel century 
Park guna menciptakan loyalty customer. Untuk melindungi privasi dari narasumber 
oleh karena itu penulis hanya menyebut narasumber dengan inisial “DW”. 
Penulis memulai proses wawancara dengan room service manager dengan 
menanyakan mengenai program Customer Relationship seperti apa yang bapak DW 
terapkan dalam Hotel Century Park khususnya untuk bagian Room Service yang in touch 
secara langsung dengan customer. Dalam menanggapi pertanyaan dari penulis, bapak 
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DW berpendapat bahwa “karena saya ini berada di lingkungan hospitality industry, jadi 
yang dalam arti kata kita harus punya relationship terutama sama tamu yang datang di 
hotel Century, karena tanpa adanya hubungan yang dekat dengan tamu, kita tidak bisa 
berbuat banyak untuk melakukan excellent customer service. Intinya di hotel industry 
ini, kita harus lebih banyak kepada customer relationship management seperti itu. 
Dengan alur kerja room service intinya memang kita menanggapi order-an dari tamu 
kamar kemudian kita mengantar ke kamar setelah itu billingnya juga tergantung di 
sistem baik di charge to room atau cash service tergantung ada di sistem. Selain itu 
aktivitas untuk room service sendiri seperti di hotel century, salah satunya yaitu 
pengiriman fruit basket kemudian complimentary drink itu yang kita lakukan seperti itu. 
Jadi setiap tamu yang menginap di hotel century mendapat compliment fruit basket. 
Sebagai salah satu strategi untuk men-treat tamu hotel.” 
Menurut Bapak DW ketika  ada tamu yang pokoknya dia sedang  kebingungan 
mau memesan apa, atau mau makanan apa, kita harus punya solusi  yaitu dengan adanya 
suggesting selling, artinya kita mengarahkan tamu yaitu untuk apa yang diharapkan 
tamu itu bisa terwujudkan. Jadi kita punya solusi ada beberapa paket makanan juga kita 
sebutkan ke tamu, supaya di room service tidak hanya  sekedar di menu tetapi banyak 
alternative pilihan yang ada di room service seperti itu. 
Untuk penanganan yang dilakukan, apabila terjadi masalah bahwa tamu di hotel 
century park complain terhadap pelayanan room service yaitu, “kita akan mendengarkan 
dulu apa yang dikeluhkan tamu tanpa ada pemotongan kata-kata dari tamu itu sendiri 
setelah itu kita akan apologize (memohon maaf) atas ketidaknyamanan tamu terhadap 
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makanan yang dikirim room service ataupun dalam segi pelayanannya, kemudian kalau 
itu bersifatnya dari makanan kita akan tawarkan untuk menggantinya dengan yang baru 
tapi kalau itu masalah service yaitu kita tetap apologize.” 
Bapak DW berpendapat bahwa “seorang marketing bukan hanya yang berada di 
departemen marketing, tapi semua lini kita sebagai marketing  juga, sebagai waiter kita 
juga sebagai maketing bisa menjual produk room service sendiri dan bahkan kita juga 
bisa menjual atau mengenali tentang hotel century park ini, bercerita tentang hotel 
century park kepada tamu, untuk public relation, salah satunya kita berinteraksi kalau 
tamu mengajak ngobrol pertama kali kita jelaskan mengenai hotel century park ini, 
karena terkadang tamu ingin tahu tidak hanya dari seorang public relation hotel century 
park tapi dari seorang staff  dimanapun dia bertemu pasti bertanya mengenai informasi 
hotel century park, tamu tidak akan mau tahu apa jabatan dia yang penting product 
knowledge hotel century park intinya kita harus lebih tahu. Kalau dihubungkan dengan 
customer relationship management, masalah dan krisis untuk room service itu kita kan 
tidak seperti orang marketing harus banyak  meluangkan waktu dalam pembicaraan, 
interaksi dengan tamu hotel century park tapi untuk room service kita juga agak sedikit 
mengurangi hubungan untuk pembicaraan. Karena kita sifatnya memberi service dalam 
hal penjualan makanan. Jadi yang paling pentingnya kita terapkan touch guest yaitu 
dengan greeting atau menyebut nama tamunya itu salah satu yang lebih mudah.” 
Menurut bapak DW membahas mengenai solusi dari program Customer 
Relationship Management yang bapak terapkan di dalam Hotel Century Park. Dan 
dalam kesempatan menanggapi hal tersebut bapak DW berpendapat bahwa “solusinya 
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tidak ada yang berbuat banyak di room service hanya mengandalkan ketika kita 
mengantar makanan, ketika menawarkan suatu makanan yaitu touch guest hotel century 
park dengan menyebut nama tamunya sekali, tamu pun akan merasa senang yaitu bahwa 
dia sudah dikenal di hotel century park.” 
Menurut tingkat keberhasilan yang dicapai dalam membangun relationship hotel, 
di mana menurut Bapak DW “kebetulan saya sudah cukup lama bekerja di hotel century 
park  banyak kemajuan yang dilakukan oleh hotel century park dengan adanya 
manajemen-manajemen yang baru sekarang ini justru lebih excellent lagi terhadap 
customer-customer dari segi relationship, jadi kita memang sudah dan terus membangun 
customer relationship ini pada tamu hotel century park.” 
Bapak DW  mengungkapkan harapannya “dengan harapan kami yaitu dari segi 
improvement, dari teman-teman sesama karyawan kita di hotel century park bagaimana 
caranya berinteraksi lebih baik lagi dengan tamu-tamu yang ada di hotel century, alhasil 
impactnya yaitu dengan dekatnya kita kepada tamu, tamu akan selalu sering datang ke 
hotel century park jadi tidak hanya outlet lain, room service pun bisa melakukan seperti 
itu dengan apa yang biasa diinginkan tamu kita selalu mengetahui.Dengan tergantung 
pada personality masing-masing karyawan hotel century park, jadi kepedulian kita 
terhadap customer hotel century park itu harus ditingkatkan jadi bagaimanapun sulitnya 
kita berinteraksi dengan tamu ya tetap harus dilakukan jangan kita acuh tak acuh, jadi 
kalau kita bertemu dengan tamu di lift pun paling tidak kita harus greeting.” 
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c. Wawancara Dengan Director of  Sales and  Marketing 
Dengan alasan divisi sales and marketing dipilih sebagai narasumber, karena 
dianggap paling mengetahui dan berpengaruh besar mengenai perkembangan hotel serta  
memiliki kaitan yang erat dalam hubungan dengan pelanggan atau customer hotel, dan 
hal ini tentu sangat berpengaruh dalam membangun loyalty customer Hotel Century 
Park. Dan berkaitan erat dengan divisi marketing communications yaitu divisi di mana 
public relations bernaung. Untuk melindungi privasi dari narasumber oleh karena itu 
penulis hanya menyebut narasumber dengan inisial “AR”. 
Pada awal wawancara penulis menanyakan mengenai latar belakang dari customer 
relationship yang terjalin dalam Hotel Century Park. Dan dalam menanggapi hal 
tersebut bapak AR berpendapat bahwa “relationship adalah basic kita dalam melakukan 
interaksi dengan client dan dengan sesama karyawan Hotel Century Park. Saya selalu 
menerapkan sistem External customer dan Internal customer. External customer adalah 
client kita di luar dan internal customer adalah staff  kita atau sesama karyawan Hotel 
Century Park. Saya memberikan dua gambaran mengenai relationship karena saya 
secara pribadi percaya bahwa yang disebut  Customer Relationship Management itu 
tidak hanya untuk customer  yang eksternal makanya saya tuliskan disini bahwa saya 
selalu menerapkan sistem internal customer kepada karyawan Hotel Century Park, 
karena saya punya prinsip begini pada saat saya melayani internal customer dengan baik, 
mereka akan melayani saya punya client juga dengan baik. Hubungan atau relationship 
yang baik dengan sesama karyawan antar departemen Hotel Century Park merupakan 
modal kita dalam memberikan pelayanan terbaik untuk eksternal customer kita.” 
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Beliau juga mengungkapkan kesulitan customer relationship yang terjadi kepada 
internal perusahaan Hotel Century Park dalam hal “behavior individual atau character 
serta habbit.” 
Menurut bapak AR membahas mengenai solusi dari program Customer 
Relationship Management yang bapak terapkan di dalam Hotel Century Park. Dan 
dalam kesempatan menanggapi hal tersebut “bapak AR berpendapat bahwa terdiri dari: 
dengan menerapkan “Seven Basic of the days atau yang dikenal Century Seven Basic”. 
Itu erat kaitannya dengan Customer Relationship Management, semua fokusnya adalah 
kepada Customer Relationship Management. Karena masing-masing department 
memiliki goal masing-masing, tapi ultimate goal kami adalah “Excellent Customer 
Service”. Adanya Regular Client Management yang dibuatkan schedule untuk masing-
masing sales person, untuk dapat bertemu dan menyapa tamu yang ada di hotel (jadi 
mereka harus Courtessy para tamu pada saat check in, pada saat ada di lounge, pada saat 
di coffee shop). Ini adalah basic dari Customer Relationship Management, jadi client 
management penting. Adanya Loyalty Program atau Reward program untuk para 
bookers yang booking ke hotel atau mereka yang setia melakukan reservasi ke hotel, 
yang disebut “Centurion Club Indonesia” atau CCI, dan itu salah satu yang kita terapkan 
strategi untuk Customer Relationship Management.” 
Menurut bapak AR, kegiatan dalam menjalin hubungan dengan customer Hotel 
Century Park yaitu “melalui kegiatan regular entertainment dengan customer, kita Build 
up relationship dengan mengundang mereka datang, misalnya kita datang ke kantor 
client dua hari yang lalu ketika pada saat kita mau pulang kita bilang kepada customer 
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kita, ibu belum pernah lihat hotel Century Park yang sudah di renovasi, ibu saya undang 
datang ke Hotel Century ya, Intinya untuk hotel inspection supaya customer tahu hotel 
kita yaitu kita build up relationship. Adanya Centurion Club Indonesia gathering, 
minimum 1 tahun sekali, dengan Secretary week, untuk Long staying guest atau  in 
house guest party atau disebut juga General Manager Reception setiap dua bulan sekali. 
Dan kegiatan An afternoon with media atau media gathering setiap dua kali dalam 
setahun.” 
Bapak AR berpendapat bahwa “pengaruh atau dampak di dalam Customer 
Relationship Management adalah customer retention atau kesetiaan pelanggan sehingga 
terpeliharanya repeater customer atau returning guest.”  
Bapak AR mengungkapkan harapannya dari penerapan di dalam Customer 
Relationship Management yaitu “terbentuknya brand image yang kuat dari Hotel 
Century Park, Adanya customer retention atau repeater customer dari Customer 
Relationship Management, sehingga memudahkan team untuk mendapat bisnis dan 
penjualan serta terbentuknya “Service culture” yang baik dari semua karyawan Hotel 
Century Park secara tulus.” 
Tingkat keberhasilan yang dicapai pada kegiatan Customer Relationship 
Management di dalam membangun hotel, di mana menurut bapak AR “tentunya 
mengalami kemajuan yang pesat. Banyak karyawan kita mendapat pujian dari para tamu 
hotel dengan banyak terisinya guest comment dan shining moment card dari tamu 
tentang service behavior Hotel Century Park.” 
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4.1.1.2 Wawancara dengan Eksternal Hotel 
a. Wawancara dengan tamu hotel (atlet)   
Untuk mengetahui bagaimana kekompakan di dalam memberikan pelayanan 
kepada para tamu sebagai bentuk team work  yang baik dalam customer relationship 
management  pada hotel century park, oleh karena itu penulis melakukan wawancara 
dengan seorang tamu hotel yang merupakan seorang atlet.  Untuk melindungi privasi 
dari tamu hotel, penulis menyebut  narasumber dengan inisial “CK”. 
Sebagai pertanyaan pertama penulis bertanya darimana beliau mengetahui 
mengenai Hotel Century Park pertama kali. Narasumber mengatakan “karena setiap 
kejuaraan selalu menginap jadi tidak ada tempat lain, hanya di hotel century park.” 
Beralih ke pertanyaan berikutnya, sudah berapa lama anda stay menjadi guest in 
house di hotel century park. Narasumber mengatakan “sudah satu bulan lamanya 
menginap di hotel century park.” 
 Penulis bertanya tentang alasan dari tamu tersebut, mengapa memilih menginap di 
hotel century park. Dan dalam kesempatan narasumber menanggapi, “karena hotel 
century mempunyai pelayanan yang baik, tempat yang nyaman serta lokasi yang 
strategis dengan tempat latihan olahraga softball.” 
Masuk ke dalam pertanyaan spesifik bagaimana pelayanan, service yang diberikan 
oleh hotel century park. Bapak CK  mengungkapkan “pelayanan yang diberikan bagus 
karena setiap kebutuhan yang diperlukan mereka selalu memenuhi dengan memberikan 
pelayanan  yang cepat.” 
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Bapak CK berpendapat bahwa dari segi pelayanan yang perlu ditingkatkan adalah 
“dari makanan sangat perlu bervariasi dan menarik.” 
Pertanyaan terkhir adalah saran dari narasumber terhadap Hotel Century Park 
Jakarta terhadap pelayanan hotel khususnya karena bapak CK sebagai tamu atlet. 
Narasumber mengatakan “untuk lebih ditingkatkan lagi dari fasilitas yang ada di dalam 
kamar hotel seperti tempat-tempat toilet di dalam kamar tamu karena ada yang retak.” 
b. Wawancara dengan tamu hotel (non atlet)   
Pada kesempatan ini, penulis mewawancara tamu yang menginap di kamar Hotel 
Century Park Jakarta. Oleh karena itu penulis melakukan wawancara dengan seorang 
tamu hotel yang merupakan karyawan dari perusahaan swasta di Jakarta.  Untuk 
melindungi privasi dari tamu hotel, penulis menyebut  narasumber dengan inisial “SB”. 
Untuk mengawali wawancara penulis menanyakan tentang pengetahuan 
narasumber mengenai Hotel Century Park Jakarta, dan untuk menanggapi pertanyaan 
tersebut Bapak SB mengungkapkan bahwa “saya mengetahui bahwa  hotel ini sebagai 
hotel bisnis dan kantor saya bekerja sama dengan travel agent yang merupakan partner 
dari hotel ini.” 
Beralih ke pertanyaan spesifik mengapa Bapak SB memilih hotel century park, di 
mana menurut pendapat Bapak SB  “menurut saya karena hotel century park mempunyai 
pelayanan yang baik serta lokasi yang strategis.” 
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Bapak SB berpendapat bahwa dari segi pelayanan yang perlu ditingkatkan adalah 
“untuk layanan internet, speednya minta lebih cepat, karena untuk hubungan bisnis ke 
luar negeri.” 
Pertanyaan terkhir adalah saran dari narasumber terhadap Hotel Century Park 
Jakarta terhadap pelayanan hotel khususnya karena bapak SB sebagai tamu hotel. 
Narasumber mengatakan “untuk meningkatkan kualitas dan pelayanan yang 
profesional.” 
4.1.1.3  Hasil Observasi 
Dari hasil observasi yang dilakukan oleh penulis terhadap Hotel Century Park 
Jakarta untuk strategi public relations dalam membangun hubungan dengan tamu untuk 
menciptakan loyalitas pelanggan. Penulis melihat strategi public relations dalam 
menjalankan program customer relationship management sudah berjalan dengan baik. 
Hal tersebut telah terbukti dengan meningkatnya tingkat hunian Hotel Century Park dan 
komentar positif yang diberikan oleh para tamu. Banyak karyawan hotel juga mendapat 
pujian dari para tamu hotel dengan banyak terisinya “guest comment” dan “shining 
moment card” dari tamu mengenai service behavior Hotel Century Park. 
Di dalam menjalankan strateginya peran  public relations dibantu oleh room 
service dan sales marketing dalam mengimplementasikan mengenai program century 
seven basic kepada para tamu hotel. Pihak concierge & reception  juga ikut terlibat dan 
bekerja sama dengan public relations dalam mengadakan dan menjalankan program 
century seven basic yang merupakan program dalam menjalin hubungan dengan tamu 
117 
 
hotel untuk menciptakan loyalitas pelanggan melalui pelayanan yang diberikan 
karyawan hotel dengan pedoman mengikuti century seven basic. 
Dalam pelaksanaan program century seven basic  penulis masih terlihat terdapat 
hambatan. Hambatan yang penulis lihat adalah behavior individual, habbit dari masing-
masing karyawan dalam menjalin hubungan dengan tamu hotel, masih ada beberapa 
karyawan yang kurang mengerti mengenai needs  yang diinginkan tamu hotel yang 
datang dari berbagai negara, culture serta bahasa. Sehingga perlu diperbaiki dengan 
memberikan training personal kepada karyawan mengenai product knowledge hotel. 
Akan tetapi banyak karyawan yang sudah mempunyai berpartisipasi untuk “Service 
culture” yang baik dari semua karyawan Hotel Century Park secara tulus.” 
Adapun strengths, weakness, opportunities, dan threats yang ada pada Hotel 
Century Park selama menjalani kegiatan observasi adalah : 
1. Strengths  
a. Prime location and great view 
b. Large and Newly renovated rooms 
c. Warm and excellent service 
d. Upgrading facilities for business people 
e. Upgrading facilities for business people 
f. Additional meeting space on each floor to maximize space and revenue 
118 
 
g. Strong aunthentic Indonesian food 
2. Weakness 
a. “Atlet” name in the hotel 
b. Number of employees that too much. 
c. Lack of strength food and beverage positioning  
d. Old fashion of restaurants 
e. Limited networking to international market. Local chain 
f. Lack of weekend and large group corporate group demand 
g. Difficult to sell the ballroom due to pilars 
3. Opportunities 
a. No 4 star hotel in area that provide five star services  
b. Surrounded by business buildings and shopping mall, green view  
c. No authentic Indonesian restaurants in surrounding area 
d. Opportunity to upgrade the hotel systems by high technology 
4. Threats  
a. There are many restaurants surrounded area.  
b. Our Hotels is watched by others, so people can copy easily. 
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c. Price war in the market which is sensitive market. 
d. Many new hotels is coming with creative design, and aggresive 
marketing. 
4.1.2 Data Sekunder 
4.1.2.1 Tingkat Productivity Food and Beverage Service Hotel Century Park Jakarta  
Data sekunder yang disajikan penulis adalah tingkat productivity Hotel Century Park 
Jakarta. Di dalam data ini digambarkan  bahwa service, the cleanliness, our staff 
performance, overall quality of our service, received above 80% percentage (average) 
of  very positive comments from our guests. Based on Survey to 77 Senayan Café visitors 
during September 2011 – February 2012. 
4.1.2.1 Food and Beverage Service Hotel Century Park Jakarta 
Tabel 4.1.2.1.1 :  Productivity Food and Beverage Service 
Food & Beverage Service 
Date Research Achieved Score 
Mei 2011 
Taste 77% 
Price 51% 
Clean lines 85% 
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Staff performance 86% 
Service  83% 
Live Music 74% 
Juni 2011 
Taste 83% 
Price 52% 
Clean lines 81% 
Staff performance 86% 
Service  80% 
Live Music 72% 
Oktober 2011 
Taste 76% 
Price 52% 
Clean lines 79% 
Staff performance 93% 
Service  88% 
Live Music 68% 
No vember 2011 
Taste 81% 
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Price 52% 
Clean lines 86% 
Staff performance 93% 
Service  90% 
Live Music 69% 
 
Sumber : database Hotel Century Park Jakarta 
4.1.2.2 Kegiatan traditions of hospitality. 
Pengiriman email blast kepada seluruh karyawan Hotel Century Park Jakarta 
dalam Traditions of Hospitality 
Century Park Hotel stands as four star plus business hotel, Located at the 
heart of Jakarta’s central business district and just steps away from the most 
prestigious shopping centers, Century Park Hotel provides the perfect 
destination for business and leisure purposes. With 475 spacious and newly 
renovated rooms and suits : Deluxe, Executive Club, Grand Executive Club, 
Suite and Presidential Suite, Century Park Hotel reflects the spacious grandeur 
of its green surroundings, spectacular view and plenty opulence, all with more 
than a hint of individuality. Surrounded by fabulous green parks, and short stroll 
from the Hotel are : Jakarta Convention Center, Jakarta Stock Exchange, 
Citibank Tower, Golf Driving Range, Senayan Golf Course, the prestigious 
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shopping centers: Plaza Senayan (Metro and Sogo), Ratu Plaza, Semanggi Plaza 
and fXtainment. We also provide free shuttle service to Plaza Senayan and 
Senayan city to make your comfortable during your stay with us. 
Whether you’ve stayed with us before or have never been a guest, we 
encourage you to book your stay today and experience an affordable elegance. 
Our internationally recognized four-star hotel offers five-star service and caters 
equally to the diligent businessman, vacationing tourist or local couple seeking a 
weekend getaway.  The Hotel’s facility can accommodate a maximum number of 
people for Wedding Receptions, Banquets, as well as Conference meeting 
facility, for ceremonies and social gatherings. From our modern business center 
complete with free Internet to our spacious banquet and conference rooms and of 
course our gorgeous Gazebo Pool, the award-winning Century Park Hotel is 
paradise revealed.  
Come up with the tag line of “Traditions of Hospitality” that will make 
sure that you feel like your second home. If you were asked to design your dream 
hotel room you probably still couldn’t envision the sophistication and beauty of 
the newly remodeled rooms at the Century Park Hotel. Access the Internet with 
relative ease from the solace of your own room. Enjoy the seclusion of your 
private bathroom and the innumerable entertainment options to be found on 
cable television or relax in your slippers while you sip coffee made from your 
room’s coffee maker.  Providing the  excellent service  in all premium rooms, 
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which offer a beautiful refuge with a contemporary backdrop, bathrooms, a 
living room sofa and several other amenities. 
With Jakarta being a prime Business and Tourist destination, The 
Century knowledgeable catering staff will help to create a memorable 
experience, while the superior culinary team offers the flexibility to create the 
perfect menu. Taste the authentic Indonesian food in Senayan Cafe restaurant, 
where the guests can enjoy the Indonesian food made by our culinary team, 
indeed, for the one whom like to enjoy variaties of coffee, please come to our 
Sweet Corner with The Piazza De Oro Coffee.  
 
 
 
 
4.1.2.2 Gambar karyawan Hotel Century Park Jakarta saat kegiatan Traditions of 
Hospitality 2012 
Sumber : email blast yang dikirim bagian marketing. 
Pengiriman email blast dan gambar diatas membuktikan bahwa Hotel Century 
Park Jakarta benar-benar mendukung penerapan  program customer relationship 
management melalui kegiatan traditions of hospitality. Dalam memberikan traditions of 
hospitality kepada para tamu hotel century park dengan  sepenuh hati. Hal tersebut juga 
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bertujuan untuk menciptakan loyalitas pelanggan, adanya “Customer Retention” atau 
kesetiaan pelanggan sehingga terpeliharanya “Repeater Customer” atau Returning 
Guest”. 
4.1.2.3 Program Century Seven Basic Periode 2011-2012 
Hotel Century Park Jakarta sebagai hotel bisnis berbintang empat yang 
memberikan customer service excellent dari karyawan kepada para tamu yang menjadi 
guest in house pada Hotel Century Park Jakarta. Pelayanan prima dari karyawan Hotel 
Century Park Jakarta ditunjukkan melalui program customer relationship management. 
Salah satu program customer relationship management di Hotel Century Park Jakarta 
adalah dengan menjalakan program Century Seven Basic sebagai bentuk customer 
service excellent terhadap guest in house.  
Program Century Seven Basic di mana menyangkut cara pelayanan kepada 
pelanggan yang perlu diimplementasikan oleh seluruh karyawan setiap harinya saat 
bekerja. Yang dilakukan oleh Hotel Century Park Jakarta diantaranya sebagai berikut: 
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    MONDAY 
Great Impressions 
     
     TUESDAY 
       Welcome 
 
     
WEDNESDAY 
         Improve 
 
   
THURSDAY 
Passion for    Service 
 
a. Maintain a 
professional 
appearance 
b. Own the 
appearance of my 
area 
c. Smile and be 
friendly and 
approachable 
d. Follow “clean as 
you go” 
 
a. At 15 feet, make 
eye contact and 
smile, at 15 feet 
maintain eye 
contact, greet the 
guest with “good 
morning / evening 
b. Use the guest’s 
name at least 
twice  
c. Say “welcome to 
Century Park 
Hotel” 
a. Find opportunities 
for improvement 
b. Participate in 
achieving Hotel’s 
main goal   
   c. Learn new skills 
  d. Share ideas to    
improve services 
 
a. Ask how can I 
help 
b. Focus full 
attention on the 
guest   
c. Engage with our 
guest 
d. Respond politely, 
saying “it is my 
pleasure to assist 
you”  
 
 
FRIDAY 
Resolve Problems 
 
 
SATURDAY 
Thank Every Guest 
 
 
SUNDAY 
Team Work 
 
 
a. Own the problem 
and solve it 
immediately 
b. Do whatever it 
takes to win back 
our 
c. Report the 
problem for 
follow up 
 
a.Say “Thank you 
for choosing 
Century Park 
Hotel” and wish 
the guest a good 
day 
b.Ask about the 
guest’s experience 
to encourage 
feedback 
c. Invite the guest to 
return 
a.Treat everyone as if 
they are guest 
b.Help others without 
being asked 
c. Respect the rules of 
my team 
d.Celebrate our 
accomplishments 
 
CUSTOMER 
SERVICE 
 
 
IMPLIMENT IT 
ON DAILY BASIS 
 
  Tabel 4.1.2.3 program century seven basic  
Sumber : Marketing  Hotel Century Park Jakarta 
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Pada tabel diatas membuktikan bahwa adanya customer service yang dilaksanakan 
berkaitan erat dengan program century seven basic. Tabel diatas memaparkan 
bahwa program “CENTURY 7 BASIC” yang fokus kepada customer relationship 
management menyangkut langkah-langkah pelayanan kepada tamu hotel yang perlu 
diimplementasikan oleh seluruh karyawan hotel setiap hari pada saat bekerja.  
4.1.2.4 Program shinning moment card 
 What is a Shinning Moment, it is when someone or something is better than 
expected. If one of our team members created a shinning moment for you, please help us 
to reward and encourage them by completing the form and handling it to the manager or 
front desk. 
Dalam industri perhotelan, hubungan pelanggan sangat penting dalam 
menciptakan loyalitas pelanggan. Dalam hal ini jalinan hubungan akan menciptakan 
nilai lebih kepada pelanggan karenanya akan meningkatkan lifetime value bagi 
pelanggan. Untuk produk perhotelan hubungan pelanggan berdasarkan kepada moment 
of truth dengan tujuan membangun loyalitas pelanggan berdasarkan interaksi konstan 
antara pelanggan atau yang disebut tamu dengan produk dan karyawan hotel. 
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Gambar 4.1.2.4 Gambar shinning moment card Periode April  2012 
Sumber : Reception Hotel Century Park Jakarta 
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4.1.2.5  Program guest comment 
Dear Valued Guest, 
 
We wanted to take a moment to thank you for continuing to choose The Century Park 
Hotel. 
 
We consider our Century Park Hotel loyal guests to be part of our family here. As one of 
these guests, we would like to offer you more personalized hotel experience. 
 
We have enclosed a short questionnaire that will help us learn a little bit more about you. 
Please take a moment to complete it and drop it by the front desk at your convenience. 
 
It is our intent and our delight to offer you a few additional comforts of home. We will 
share the information you provide us with the staff of the Front Office and we will stand 
ready to make all of your visits us warm and memorable. 
 
Thank you once more for staying with us. We look forward to continuing to serve you at 
your home away from home. 
 
Best regards, 
 
The Management 
 
EXECUTIVE  LOUNGE  GUEST  COMMENTS APRIL 2012 
 
DATE  GUEST  NAME 
 
FROM  COMMENTS 
March 31 Mr. William  # 1610 Need Front Desk staff in charge to 
handle checking out at 6.30 AM     
 
 Mr. Stephany    # 1711 Need baby chairs  
131 
 
 
April 1 Mrs. Atika Akyas    # 1708 Need another lift special guest who 
wearing  swimsuit  
   
April 2 
 
 
April 3 
Mr. Griffith Alam 
 
 
Mr. Josephine  
 
 
 
 
 
 
Mr. Ade  
# 1634 
 
 
# 1640 
 
 
 
 
 
 
# 1607 
Good service and nice taste for 
cappuccino    
 
- Requested soto at executive 
lounge  
- Grand executive room is good 
price  
- Variation breakfast 
 
 
- Good service  
- Price of Grand Executive 
room is standard  
 
 
April 5 Mr. Ali #1422  Dim sum very excellent  
    
 Habib Assegaf  # 1719 Requested for smoking room at 
executive lounge  
    
 Mr. Harkonen  # 1619 Nice place  
    
 Mr. Griffith  # 1543 - Need more light to make the 
area is bright  
- Please make variety for menu  
- Sofa at 12 floor is too much 
please reduce a few sofa     
132 
 
 
April 6  Mr. Ali  # 1422 Miso taste is excellent  
 
 Mr. Paul  # 1228 Breakfast items is very good  
 
Tabel  4.1.2.5 Tabel  guest comment  Periode April  2012 
Sumber : database  Hotel Century Park Jakarta 
Pada tabel diatas membuktikan bahwa adanya guest comment berupa komentar 
dan saran yang diberikan tamu hotel, bahwa hal ini menjelaskan komunikasi di dalam 
hotel bersifat timbal balik dua arah, tamu memberikan feedback kepada pelayanan yang 
diberikan oleh Hotel Century Park Jakarta, untuk hotel sehingga dapat memperbaiki 
pelayanan yang kurang memuaskan, menyenangkan hati pelanggan (for our service 
improvement).  
 
4.2  Pengolahan Data Hasil Penelitian 
Bagi Hotel Century Park Jakarta, divisi pemasaran memegang peranan penting 
dalam perusahaan karena mengenalkan hotel century park kepada masyarakat. Tujuan 
dari dibentuknya divisi pemasaran ini sejak berdirinya hotel century park, yakni pada 
tahun 1991, adalah untuk meningkatkan pendapatan profit perusahaan Hotel Century 
Park Jakarta. Berdasarkan hasil wawancara dengan public relations manager, room 
service manager, director of sales, divisi pemasaran juga berfungsi sebagai humas untuk 
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mencapai tujuan pemasaran serta untuk mencapai tujuan perusahaan dalam menciptakan 
image hotel yang positif serta membangun mutual understanding, goodwill terhadap 
publik eksternal dan publik internal perusahaan. 
 Peran pemasaran pada Hotel Century Park Jakarta sangat penting dalam rangka 
lebih memantapkan keberadaannya di tengah masyarakat. Dikutip dari Oka dalam buku 
Vanessa Gaffar yang berjudul CRM dan MPR Hotel (2007:58). Marketing sebagai 
Public Relations dalam industri perhotelan dinyatakan sebagai suatu kegiatan 
komunikasi untuk mengembangkan image yang baik, meningkatkan kredibilitas, dan 
kepercayaan dengan pelanggan hotel dengan tujuan membuat evaluasi dan analisis 
mengenai pendapat pelanggan hotel khususnya yang berhubungan dengan layanan yang 
diberikan oleh hotel, memberi masukan dan usul cara menangani pendapat, opini atau 
kritik yang ditujukan pada hotel, mempengaruhi pelanggan hotel melalui teknik 
komunikasi yang baik sehingga dapat meningkatkan image hotel yang  lebih baik. 
Meskipun tidak mengerahkan strategi public relations sepenuhnya di dalam 
program customer relationship management, diharapkan customer relationship 
management dan strategi public relations yang diaplikasikan sudah menjadi bekal yang 
cukup d dalam menanggulangi hambatan atau krisis di dalam Hotel Century Park 
Jakarta. 
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4.2.1  Penerapan customer relationship management dalam Hotel Century Park 
Jakarta 
 Setelah sales marketing mendapatkan pelanggan baru, sales marketing 
diwajibkan untuk terus melakukan after sales service teerhadap pelanggan yang ia 
tangani. Dengan tahap-tahap sebagai berikut : 
 
a. Setelah penutupan penjualan terjadi, lengakapi semua rincian yang diperlukan, 
yaitu kamar hotel yang ingin dipesan client, jenis makanan yang ingin disajikan 
oleh hotel, pilihan tipe meeting package yang akan dipakai, berikan rincian atas 
harga yang telah disepakati oleh pelanggan dengan mengirimkan facsimile dan 
email. 
b. Berikan invoice setelah satu minggu sebelum tanggal jatuh tempo, berikut contoh 
data invoice.  
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Gambar 4.2.1 Invoice Hotel Century Park Jakarta 
Sumber : database Hotel Century Park Jakarta 
 
 
c. Lakukan jadwal kunjungan kembali ke perusahaan client (regular client 
management) untuk memastikan bahwa klien puas dengan pelayanan yang 
diberikan Hotel Century Park, update informasi apa yang dibutuhkan oleh 
pelanggan selanjutnya. Agar terus terjalin kerja sama antara client dengan Hotel 
Century Park. 
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Dalam penerapan customer relationship management dalam Hotel Century Park Jakarta, 
dengan memperlakukan client sebagai individu bukan objek semata yang mendatangkan 
keuntungan profit bagi hotel. Karena setiap pelanggan memiliki kebutuhan, keinginan 
yang berbeda-beda. 
4.2.2  Pengolahan data berdasarkan hasil wawancara dan observasi 
 Dalam menjalin hubungan dengan tamu hotel pasti ada hambatan dan tidak 
selalu berjalan mulus. Demikian pula hambatan dalam hotel century park ketika 
melaksanakan program century seven basic, karena banyaknya jumlah karyawan hotel 
menyebabkan penerapan Program Century’s Customer Relationship Management secara 
total membutuhkan waktu yang tidak sebentar. Guna menghindari hambatan tersebut, 
public relations harus selalu melakukan sosialisasi terus menerus terhadap program 
century seven basic  dengan karyawan hotel melalui informasi notice board  dan 
mengirimkan email blast kepada departemen head yang nantinya akan diinformasikan 
kepada staffnya. 
Harapan pelanggan, guest comment dan shinning moment card  dapat menjadi  
input bagi Hotel Century Park Jakarta dalam improvement dari segi pelayanan kepada 
tamu hotel. 
Berdasarkan data di atas, menurut penulis data tersebut dapat menunjukkan ketika 
menangani setiap complain dari pelanggan, data nya selalu disimpan melalui log book. 
Yang berguna sebagai acuan perusahaan dalam meminimalisir komplain dari pelanggan 
hotel. Hal ini pun dinyatakan secara langsung oleh Room Service Manager dalam 
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wawancara yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya. “Untuk penanganan yang 
dilakukan, apabila terjadi masalah bahwa tamu di hotel century park complain terhadap 
pelayanan room service kita akan mendengarkan dulu apa yang dikeluhkan tamu tanpa 
ada pemotongan kata-kata dari tamu itu sendiri setelah itu kita akan apologize 
(memohon maaf) atas ketidaknyamanan tamu terhadap makanan yang dikirim room 
service ataupun dalam segi pelayanannya, kemudian kalau itu bersifatnya dari makanan 
kita akan tawarkan untuk menggantinya dengan yang baru tapi kalau itu masalah service 
yaitu kita tetap apologize.”  Dengan begitu akan tertanam itikad baik serta pengertian 
antar kedua belah pihak dan kepercayaan pelanggan kepada Hotel Century Park Jakarta, 
sehingga akan menciptakan loyalitas pelanggan Hotel Century Park Jakarta. 
Berdasarkan tujuan penelitian yang digunakan yaitu mengetahui strategi Public 
Relations yang dilakukan oleh pihak internal Hotel Century Park. Maka peneliti 
menyimpulkan bahwa strategi public relations hotel century park jakarta  yang 
diterapkan dalam membangun customer relationship management  telah 
diimplementasikan dengan baik, meskipun belum menerapkan strategi public relations 
secara menyeluruh di dalamnya. 
4.2.3  Analisis SWOT 
Pada analisis SWOT, matriks ini dapat menggambarkan secara jelas bagaimana peluang 
dan ancaman eksternal yang dihadapi perusahaan. Dengan matriks SWOT dapat 
menerapkan empat strategi dalam menghadapi pesaing, yakni strategi SO, strategi WO, 
strategi ST, dan strategi WT. 
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1. Strategi SO yakni menghasilkan strategi yang menggunakan kekuatan 
untuk mengambil keuntungan dari adanya kesempatan. 
2. Strategi WO yakni menghasilkan strategi yang mengambil keuntungan 
dari kesempatan dengan cara mengatasi kelemahan. 
3. Strategi ST yakni menghasilkan strategi yang menggunakan kekuatan 
untuk menghindari ancaman. 
4. Strategi WT yakni menghasilkan strategi yang meminimalisir kelemahan 
dan menghindari ancaman. 
 
Gambar 4.2.3 Analisis SWOT Hotel Century Park Jakarta 
  
Strenghts (S) Weakness (W) 
  
1. Prime location and great view 1. “Athlet” name in the hotel 
  
2. Large / Newly renovated rooms 2. Old fashion of 
restaurants 
  
3. Warm and excellent service 
3.Limited networking to 
international market. 
Local chain 
Century 
Park 
Hotel 
4. Upgrading facilities for business 
people 
4.Lack of strength food 
and beverage positioning 
  
5. Additional meeting space on each 
floor to maximize space and revenue  
5.Lack of weekend and 
large group corporate 
group demand 
  
6. Strong aunthentic Indonesian food 6. Difficult to sell the ballroom due to pilars  
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Opportunities 
(O) 
SO Strategies(Use strength to take 
advantage of opportunities) 
WO Strategies (Overcome 
weaknesses by taking 
advantage of 
opportunities) 
1. Surrounded 
by business 
buildings and 
shopping mall, 
Green view 
1. Have new renovated rooms that 
suitable for business people 
1. Grabbing the market 
from surrounding business 
are to consume in our 
hotel 
2. No 
authentic 
Indonesian 
restaurants in 
surrounding 
area  
2. Have strong aunthentic 
Indonesian food restaurants 
2.Make a package " Green 
Package" by gaining the 
opportunities of green 
view during weekend 
3. No 4 star 
hotel in area 
that provide 
five star 
services  
3. Grab five star market to stay with 
us but with the 4 star plus price 
3. We are care for 
"Athlete" as our CSR 
4. Opportunity 
to upgrade the 
hotel systems 
by high 
technology 
4. Use high tech systems to support 
the service,so the guests will feel in 
the five star hotel 
4. We collaborate with 
multi national, travel 
agent companies to 
broaden our chain, e.g : 
overseas trip 
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Threats (T) ST Strategies (Use strenghts to 
avoid threats) 
WT Strategies (Minimize 
weaknesses and avoid 
threats) 
1.There are 
many 
restaurants 
surrounded 
area  
1. Come up with differentiate FB 
product e.g: Indonesian food or any 
products that cannot be copied 
1. Collaborate with third 
party to boost our selling 
and promotion 
2.Price war in 
the market 
which is 
sensitive 
market  
2. Giving benefits so people feel 
that what we pay is exceed what 
they get 
2. Focus on weekedays to 
fill up the occupancy and 
get revenue 
3.Many new 
hotels is 
coming with 
creative 
design, and 
aggresive 
marketing 
3. Engaging closely with team and 
others dep.to get informations of 
what others do as we have strong 
associate engagement 
3. Aggresive in event, and 
using ballroom, so people 
will know 
4.Our Hotels is 
watched by 
others, so 
people can 
copy easily 
4. Always mantaining the product 
consistency, consistency of 
promotion, so others might not be 
easily copied 
  
Sumber : database Hotel Century Park Jakarta 
Dari hasil analisis di atas, strategi yang dapat dilakukan Hotel Century Park 
Jakarta dalam menghadapi permasalahan yang ada dengan tingkat persaingan yang 
tinggi menghadapi hotel-hotel yang menjadi kompetitor, di antaranya adalah : 
Untuk strategi SO yakni memanfaatkan kekuatan internal untuk menarik 
keuntungan dari adanya kesempatan peluang eksternal yaitu dengan have new renovated 
rooms that suitable for business people and grab five star market to stay with us but with 
the 4 star plus price. Maksudnya di sini adalah Kamar-kamar hadir dengan suasana baru 
berkonsep lux dan modern dengan harga yang kompetitif. Hotel ini menawarkan nilai 
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tambah yaitu kamar yang lebih luas, renovasi total di semua kamar,  Have strong 
aunthentic Indonesian food restaurant. Maksudnya di sini adalah aneka menu traditional 
ini menjadi sebuah strength point hotel ini karena disukai oleh para tamu. Serta 
menggunakan sistem teknologi yang canggih untuk mendung service ke-ada tamu hotel, 
sehingga para tamu akan merasakan seperti di hotel yang berbintang lima. 
Perlu diperhatikan untuk strategi ST yakni menggunakan kekuatan untuk 
menghindari ancaman yang ada. Strategi ST yang dapat dilakukan Hotel Century Park 
adalah menghadirkan inovasi terbaru dari food and beverage, sehingga produk hotel 
century tidak bisa diikuti karena selalu menghadirkan sesuatu yang berbeda dan unik 
dari produk hotel. Selain itu memberikan keuntungan sehingga pelanggan merasakan, 
harga jasa pelayanan yang mereka bayar sepadan dengan yang mereka terima dari hotel, 
meningkatkan kerjasama dan kekompakan internal untuk mencegah krisis internal, dan 
meningkatkan kegiatan promosi dan pemasaran ke berbagai segmentasi pelanggan. 
Hadirnya peluang dapat digunakan untuk menutupi kelemahan, yaitu yang 
termasuk ke dalam strategi WO, yang diantaranya adalah menentukan target market dari 
tamu bisnis yang baru, Make a package " Green Package" by gaining the opportunities 
of green view during weekend. Maksudnya di sini adalah karena mempunyai kesempatan 
dalam meningkatkan paket menginap selama weekend. Selain itu hotel century park 
menunjukkan bahwa mereka peduli kepada atlet sebagai langkah dalam tanggung jawab 
sosial perusahaan dan mempunyai kesempatan dalam mengembangkan kerjasama 
dengan perusahaan multi nasional serta perusahaan agent travel. 
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Untuk mengurangi kelemahan dan menghindari ancaman dari eksternal di dalam 
strategi WT adalah meningkatkan kerjasama dengan partner hotel untuk meningkatkan 
penjualan dan promosi, fokus kepada weekdays untuk meningkatkan pendapatan dan 
keuntungan bagi hotel serta aggresive in event, and using ballroom, so people will know. 
Maksudnya disini adalah humas mempunyai sifat bersemangat sehingga menghasilkan 
kerja yang efektif dalam menciptakan kegiatan-kegiatan yang ada di dalam hotel century 
park sebagai bentuk publikasi kepada masyarakat. 
4.3 Pembahasan Hasil Penelitian 
Dikutip  dari Ruslan, 2003:119-120 “humas berfungsi untuk menciptakan 
iklim yang kondusif dalam mengembangkan tanggung jawab serta partisipasi antara 
pejabat public relations dan masyarakat untuk mewujudkan tujuan bersama. Fungsi 
tersebut dapat diwujudkan melalui strategi public relations, yaitu strategi operasional, 
pendekatan persuasif dan edukatif, pendekatan tanggung jawab sosial dan pendekatan 
kerja sama. Di dalam hotel century park Jakarta, strategi public relations yang dilakukan 
dalam membangun customer relationship management, hotel century park berusaha 
menerapkan strtaegi tersebut melalui : 
a. Strategi Operasional 
Artinya pihak public relations hotel century park Jakarta mutlak bersikap atau 
berkemampuan mendengarkan complain, dan bukan sekedar mendengar 
mengenai keluhan pelangganya tetapi segera melakukan action  tindakan nyata 
untuk memperbaiki kesalahan tersebut dan dicari solusinya oleh Hotel Century 
Park Jakarta. 
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b. Pendekatan persuasif  
Artinya pihak public relations hotel century park Jakarta memberikan solusi atas 
permasalahan yang dialami oleh pelanggan. Misalnya berusaha untuk memenuhi 
permintaan dan kebutuhan mereka yang berhubungan dengan kenyamanan 
penginapan dan sajian makanan supaya tercipta saling pengertian, menghargai, 
pemahaman, toleransi dan lain sebagainya. 
c. Pendekatan edukatif 
Artinya pihak public relations hotel century park Jakarta berusaha menciptakan 
komunikasi dua arah dengan menyebarkan informasi yang akurat dari 
perusahaan dan dapat dipercaya oleh pihak publiknya atau pelanggan. Misalnya 
informasi mengenai keunggulan dan kekurangan produk hotel yang bersifat 
mendidik dan memberikan penerangan. 
d. Pendekatan tanggung jawab sosial 
Menumbuhkan sikap tanggung jawab sosial bahwa tujuan dan sasaran yang 
hendak dicapai tersebut bukan ditujukan untuk mengambil keuntungan sepihak 
dari publik sasarannya, namun untuk memperoleh keuntungan bersama. Oleh 
karena itu, mendorong humas dalam pemasaran hotel century park membangun 
image yang positif dari hotel dengan menerapkan strategi yang fokus kepada 
pelayanan dan menjalin hubungan dengan tamu hotel khususnya. Hotel Century 
Park adalah internasional hotel yang memang valid untuk dipasarkan ke 
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internasional dan Hotel Century Park juga melakukan tanggung jawab sosial 
perusahaan (We are care for "Athlete" as our Corporate Social Responsibility). 
e. Pendekatan kerja sama 
Berupaya membina hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan berbagai 
kalangan, baik hubungan kedalam internal seperti: divisi front office, divisi house 
keeping, divisi food and beverage, maupun hubungan ke luar, yaitu pelanggan 
dengan tujuan untuk meningkatkan kerja sama. Diadakan morning briefingsetiap 
hari, dengan forum diskkusi tersebut, para karyawan termotivasi dalam bekerja 
maksimal. 
Pendekatan kerja sama dengan pihak eksternal hotel, dilakukan melalui saran dan 
komentar, guest comment serta shinning moment card, apa yang menjadi 
kekurangan perusahaan hotel century park Jakarta akan diperbaiki dengan 
improvement service. 
 
 
 
 
 
 
